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INSTYTUCJE USLUG PUBLICZNYCH
A POCZUCIE OSOBISTEGO BEZPIECZENSTWA

Tekst zawiera: 1) fragment stanowiska klasykéw Fromma i Maslowa, 2) wyniki szeregu sondazy, ktére ilutrujg
zrodta i przedmioty poczucia bezpieczenstwa, zagrozen, obaw, 3) badania nad oceng instytucji, uczciwoscig i
rzetelnoscig zawodowg oraz 4) wilasne badania rozpoznawcze nad toksycznoscig funkcjonariuszy w odbiorze
klientéw ustug publicznych.

WPROWADZENIE

Poczucie bezpieczenstwa jest kategoria psychologiczng, zwigzang z potrzebg bezpieczerstwa,
dotykajaca kazda jednostke, z rézng sitg i z rozmaitych powoddw, ktdre jawig sie na danym etapie jej
rozwoju i w powstatej sytuacji. Nie tylko obecnos¢ i odczuwanie tej potrzeby motywuje do
zachowan ja zaspokajajacych, ale takze samo przewidywanie takiejpotrzeby. Tak wiec
— jak stwierdzajg psychologowe — nie rzeczywisty stan niedoboru czy zagrozenia, ale wtasnie ta
»potrzeba” sklania do podejmowania dziatan zab ez pieczajagcych przed
zagrozeniem, strachem, lekiem, i ksztaltuje okreslone poglady i postawy polityczne, ekonomiczne,

spoteczne. Decyduje o sposobie spotecznego funkcjonowania i poczuciu osobistego dobrostanu.

Psychologowie zwrdcili uwage na znaczenie tej potrzeby w spoteczenstwie i wptywie na jego
organizacje. Fromm ,sgdzi, ze cztowiek obecnie moze byc¢ wolny. Nie stat sie on wolnym i
produktywnym, poniewaz obawia sie zerwac wiezy zapewniajgce poczucie bezpieczenstwa i stac sie
indywidualnoscig. Ponadto ... spoteczenstwo zagradza droge do swoby i indywidualno$ci, stawiajgc
falszywe cele i domagajgc sie konformizmu. Uporanie sie z lekiem i utrata poczucia bezpieczernstwa
staje sie problemem kazdej jednostki i jest niezmiernie trudne”.** Charles N. Cofer i Mortimer H.
Appley, rozwazajac teoretyczne podstawy potrzeby bezpieczenstwa i motywacji ludzkich. przywotujg
m.in. stanowisko Maslowa®, ktéry uwaza, ze ,r6zne sposoby zabezpieczania sie, stosowane przez
dorostych, takie jak etatowe posady, oszczednosci, oraz wszelkie rodzaje ubezpieczen, to Srodki
zapewniajgce ochrone przed tym, co zaktcitoby poczucie bezpieczeristwa. Normalnie, w nalezycie
uporzadkowanym spofeczenstwie potrzeby bezpieczenstwa u dorostych nie sa dominujace
(podkr.moje) i dziatanie ich mozna zaobserwowac gtownie ,w sytuacjach krytycznych, np. podczas

wojny, klesk zywiotowych, w okresach wzmozonego nasilenia przestepczosci... 24

2 E.Fromm,Escape from freedom. New York. 1941. (wydanie polskie: Ucieczka od wolnosci)
23 Ch.N.Cofer, M.H.Appley, Motywacja: teoria i badania. PWN. Warszawa 1972., s. 569.
** A.H.Maslow Motivation and personality. New York, 1954. Harper, s. 88.
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Wtasnie w czesci swiata odczuwane sg skutki kryzysu systemu finansowego / ekonomicznego. W
wymiarze ludzkim znajduje to wyraz w obnizeniu nastroju i wahan poczucia bezpieczenstwa w jakim$
zakresie, takze objawia sie w poczuciu bezsilnosci, w zyciowych ograniczaniach itp.”® Mimo
cytowanego stanowiska Abrahama Maslowa co do okolicznosci aktywizacji potrzeby bezpieczenhstwa,
jest on klasykiem w przedmiocie hierarchizacji potrzeb ludzkich. Na najnizszym poziomie sg potrzeby
biologiczne, dopiero po ich zaspokojeniu role motywacyjng odgrywa potrzeba z nastepnego poziomu
— potrzeba bezpieczenstwa, i tak kolejno zaspokojona potrzeba nizszego rzedu kieruje motywacje na
sfere zwigzang z potrzebg wyzszego rzedu, az do potrzeby samorealizacji i potem transcendencji.
Potrzeby wedtug Maslowa, zblokowane w trzy sfery ,globalnej jakosci zycia cziowieka”, wykorzystane
zostaty w opracowaniu w ramach Programu Narodéw Zjednoczonych ds. Rozwoju (UNDP) w

Polsce:*°

Trzy sfery globalnej
jakosci zycia
cziowieka

Sfera fizyczna

Sfera psychiczna

Sfera duchowa

potrzeby: potrzeby: potrzeby:
fizyczne / biologiczne / bezpieczenstwa, estetyczne,
fizjologiczne przynaleznosci, samorealizacji i
szacunku, poznawcze transcendenc;ji

W poszukiwaniu przedmiotéw obaw

Na wstepie wypada zaznaczy¢, ze podejmujac problem poczucia bezpieczenistwa nie udaje sie
unikna¢ uzycia takich wyrazistych terminéw jak: zagrozenie, obawa, strach, niepokdj czy lek, a
takze innych, nawigzujacych, jak np. stan braku, utraty.

¥ K.Zuchowicz, Kryzys zmienia ich zycie. ‘Rzeczpospolita” 25-26 pazdziernika 2008 r.
M.Gadzinski, Milionerzy na kozetce u psychologa (rozmowa z dr Jamesem Grubmanem,
psychologiem z Bostonu). ,,Gazeta Wyborcza” 30 pazdziernika 2008.

26 UNDP, Jako$é zycia na poziomie lokalnym — ujecie wskaznikowe (red. T.Borys, P.Rogala).
Warszawa 2008. s. 13.
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Utrata czy zachwianie poczucia bezpieczenistwa jednostki w spoteczenstwie i spoteczenstwa
jako catosci, jest problemem na tyle waznym, ze jest stalym przedmiotem sondazy,
prowadzonych przez roézne osrodki badania opinii spotecznej. Wyniki tych sondazy,
charakteryzujac stan, stajg sie wskazaniem kierunku koniecznych przedsiewzie¢ administracyjno-
politycznych, czasami przestroga i ,alarmem”. Tematyke sondazy w tej sferze najczesciej odnoszono
do poczucia zagrozenia przestepczos’ciq”, problemu do dzi$ aktualnego, rozbudowanego o terroryzm
i przestepstwa korupcyjne.

Ale poczucie bezpieczenstwa jest pojeciem pojemnym, wigzgcym sie z obszernym garniturem
potrzeb ludzkich, stad diagnozowane jest m.in. przez takie kwestie, jak np. ,rownomierne roztozenie

]

wszystkich kosztéw wychodzenia z kryzysu’, ,zadbanie, by policja byta silna i sprawna,”, ,zadbanie, by

armia byfa silna i dobrze uzbrojona™®

, albo state analizowane nastroje i niezadowolenie spoteczne,
tez ocena ,kierunku, w ktérym podaza kraj’, sprawdzane niekiedy corocznie i miesigc po miesigcu, np.
m.in. na podstawie takiego wskaznika, jak ,ocena sytuacji gospodarczej w Polsce”, czy ,jak w danym
momencie zyje sie rodzinie respondenta” (dobrze, ani dobrze, ani zZle, Zle, trudno powiedzie¢) ? albo
,ocena roku” w wymiarze spraw osobistych, rodzinnych, zawodowych, kraju i $wiata, sprawdzane
przez CBOS w latach 1986, 1987,1988, 1989, 1990 i 1991.*° Komunikat z roku 1991, w ktérym
dokonano poréwnania ocen z latami poprzednimi, zaczyna sie od tekstu, ktory dobrze ilustruje
powigzania przyczyn spotecznych z osobistymi skutkami.: ,Koriczy sie nietatwy rok 1991. Rok, ktory
przyniést dalsze zmiany w Zzyciu politycznym | gospodarce, ale takze spadek stopy Zzyciowej,
wzrastajgce bezrobocie i pogtebiajgca sie recesje. Wzmogty sie frustracje, niezadowolenie i
zZniechecenie”. Z tej to przyczyny odwotanie sie do szeregu badan, by pokazaé zakres problematyki.
Eksplozja wiedzy na ten temat wigze sie ze zmianami ustrojowymi po 1989 roku, i lawinowo
powstajacymi osrodkami badan opinii spotecznej. Nie sposob wymieni¢ wiekszos¢ kwestii, ktore
kojarza sie wprost lub sg efektem stanu poczucia bezpieczenstwa, percepcji zagrozenia czy
Zjawiajgcych sie obaw.
Poniewaz poczucie bezpieczenstwa / zagrozenia jest doswiadczanym stanem i ma charakter
procesu zaleznego od sytuacji, jest przedmiotem statej analizy, wyznaczania trendéw i préb
budowania strategii zabezpieczajacych.

o Przyktady sondazy CBOS: Poczucie zagrozenia przestepczoscig w spoteczeristwie polskim.
Warszawa, marzec '94; Poczucie zagrozenia przestepczoscia w kraju i w miejscu zamieszkania,
Warszawa, maj '96; Poczucie zagrozenia przestepczoscia. Stosunek do przestepczosci nieletnich,
Warszawa, kwiecien '98; Opinie o sposobach walki z przestepczoscia i uprawnieniach policji.
Warszawa, kwiecien '98; Poczucie bezpieczenstwa na co dzien. Warszawa, marzec 2008;
Kontakty z prawem, ocena instytucji prawnych i poczucie bezpieczenstwa Polakéw. Warszawa,
marzec 2008.

8 CBOS, Miodziez o pozadanym ustroju spotecznym. Komunikat z badan, Warszawa, czerwiec
1992 r.

* CBOS, Co determinuje nastroje spoteczne. Analiza Zrédet niezadowolenia. Komunikat z badan,
Warszawa, pazdziernik '94. CBOS, Nastroje spoteczne w czerwcu ‘95. Komunikat z badan,
Warszawa, czerwiec '95.

0 Kondycja psychiczna Polakéw '91. Komunikat z badan. Warszawa, grudzien 1991 r.
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Tabela 1. Nastroje tegorocznych absolwentéw szkél ponadpostawowych.
Komunikat z badan. CBOS. Warszawa, czerwiec 1991 r., s.10

Jaki problem uznat(a)bys za najwazniejszy obecnie dla Polski ? VvV’ 90 vV’ 91
Zagrozenie bezrobociem 35% (1) 37%
Poprawa sytuacji gospodarczej 30% (2) 20%
Sptata zadtuzenia kraju 9% (4) 14%
Problemy rolnictwa 3% (11) 9%

System ptac, niskie zarobki 2% (12) 4%

Kontrowersje wokét ustawy antyaborcyjnej - 3%

Ochrona $rodowiska 6% (6) 2%

Stabilizacja cen 5% (7) 2%

Poprawa warunkow zycia spoteczenstwa 3% (8) 2%

Problemy budownictwa mieszkaniowego 3% (8) 2%

Zahamowanie inflaciji 8% (5) 1%

Zjednoczenie Niemiec 12% (3) -

Co od dawna wywotywato poczucie zagrozenia w wymiarze ogoélnospotecznym i osobistym, ilustrujg
jedne z pierwszych sondazy po zmianach ustrojowych, w ktérych respondentami byli aktualni
woéwczas absolwenci szkot ponadpodstawowych w roku 1990 i 1991.

Tabela 1 zawiera czynniki, ktére wptywaé moga na tworzenie sie atmosfery ogdlnego poczucia
zagrozenia. Tabela 2 dotyczy osobistego stanu respondenta. Kazdy z tych czynnikow jest
problemem zakitdcajacym poczucie bezpieczenstwa

W tabeli 3 tylko trzy zrédta zyciowych obaw czy lekéw odnoszg sie do interakcji miedzyludzkich, sg
hipotetycznym wskazaniem potencjalnych sprawcéw ,napadéw, chuliganéw, zilodziei”’, ,utraty
szacunku, ponizenia” (przez sprawce) i ,konfliktdw w rodzinie”.

Przytoczone zrédta utraty poczucia bepieczenstwa, przezywanych obaw i leku przedstawiane
s jako problemy spoleczne, jako sfery zycia lub efekty dziatan instytucji, skutki organizaciji i
struktur panstwa, czy funkcje istniejagcych mechanizméw. Nie ma w nich mowy o utracie

poczucia bezpieczenstwa, obawie czy leku, ktérych doswiadczamy osobiscie, w interakcjach z

przedstawicielami tych dziedzin, instytucji, organizacji i struktur. Tymczasem od czynnika

ludzkiego zalezy stadard funkcjonowania instytucji, ocena obstugi klienta, i w koncu
doswiadczany dobrostan. ZASPOKOJENIE POTRZEBY.
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Tabela 2. Nastroje tegorocznych absolwentéw szkét ponadpostawowych.
Komunikat z badan. CBOS. Warszawa, czerwiec 1991 r., s. 11.

A jaki problem uznat(a)bys za najwazniejszy obecnie dla Ciebie VvV’ 90 IV’ 91
osobiscie ?

Zdobycie wyksztatcenia 10% (4) 32%
Bezrobocie, trudnosci ze znalezieniem pracy 17% (2) 26%
Zdobycie dobrej, satysfakcjonujacej pracy 7% (6) 16%
Brak pieniedzy, niskie dochody 30% (1) 6%
Grozba utraty pracy przez rodzicow 11% (3) 5%
Ktopoty mieszkaniowe 9% (5) 4%
Stuzba wojskowa 1% (11) 4%
Wybér dalszej drogi zyciowej 1% (14) 3%
Trudne warunki startu mtodego pokolenia - 2%
Wysokie ceny, drozyzna 6% (8) 1%
Poprawa warunkow zycia 3% (9) 1%
Utrzymanie dotychczasowego poziomu Zzycia 6% (7) -
Nie mam probleméw 3% (10) 1%

Tabela 3. Najwazniejsze problemy kraju i obawy Polakéw. CBOS. Warszawa,
marzec 1993 r.

Czego osobiscie obawia si¢ Pan(i) obecnie najbardziej ? %
Obnizenie obecnego poziomu zycia 86
Brak pieniedzy na leczenie w przypadku choroby 86
Napady, chuligani i ztodzieje 80
Bieda, brak pieniedzy na zycie 80
Pogorszenie stanu zdrowia Pana(i) lub kogo$ z rodziny 80
Brak perspektyw dla dzieci 73
Utrata pracy przez Pana (ig) lub kogo$ z Pana(i) rodziny 66
Nasilajgca sie nietolerancja 51
Utrata szacunku, ponizenie 45
Upadek Pana(i) firmy (gospodarstwa rolnego) 36
Konflikty w rodzinie 31

Poniewaz osobiste poczucie bezpieczenstwa / zagrozenia czy dyskomfortu w zwiazku z
kontaktem z instytucja bedzie przedmiotem prezentowanej prébki empirycznej, nadal szukamy
w prowadzonych sondazach przedmiotow o b aw. Przeglad obiektéw obaw w
sprawach Polski i osobistych dla respondentéw, na przestrzeni lat od 1999 r. do stycznia 2008,
dostarczajg komunikaty z badan CBOS, ktérych wyniki zawierajg tabele 4 i 5. Badani w styczniu
2008 roku Polacy w sprawach kraju obawiali sie w najwiekszym stopniu: wzrostu cen i inflaciji,
destabilizacji kraju i ktétni politycznych, patologii wladzy i niekompetenciji.
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Tabela 4. Czego w rozpoczetym roku najbardziej Pan(i) obawia sie w sprawach kraju, Polski ?
(CBOS. Nadzieje i obawy zwigzane z rokiem 2008. Warszawa,styczen 2008)

Czego w rozpoczetym roku najbardziej sie Pan(i) Odsetki respondentéw wymieniajacych sprawy z danego
obawia w sprawach kraju, Polski ? zakresu (wedtug terminéw badan)

ZAKRES SPRAW, KTORYCH DOTYCZAWYPOWIEDZI g5 09 ‘01 02 03 ‘04 05 ‘06 ‘07 ‘08

Zte rzady, patologia wtadzy, niekompetencja - - - - 5 4 6 15 16 12

rzadzacych

w tym:

- upadek obecnego rzadu - - - - - - - 5 5 3

- negatywne skutki dziatalnosci obecnego - - - - - - - 2 6 5
rzadu, koalicji

Destabilizacja polityczna, ktétnie polityczne, brak - - - - 1 2 9 8 15 13

porozumienia

Pogorszenie sytuacji gospodarczej, takze ogdlnie 13 11 14 31 18 17 15 11 10 10

.bedzie gorzej”

Wojna, walka z terroryzmem, ataki terrorystyczne* 10 15 10 16 12 5 7 12 9 10

Pogorszenie stosunkéw z zagranicg, - - - - 3 4 3 12 7 6

Podwyzki cen i optat, wzrost inflacji - - - - 2 9 4 5 7 14

Niepokoje spoteczne, strajki, konflikty 29 22 18 17 14 11 5 3 6 9

Wzrost korupciji, afery, Zle przeprowadzona lustracja - - - - 3 10 3 5 1

Wzrost bezrobocia 8 10 18 18 27 12 11 7 4 4

Emigracja Polakéw - - - - - - - - 2 2

Pogorszenie sytuacji materialnej spoteczenstwa, 10 10 7 7 10 9 5 5 2 4

wzrost biedy

Stagnacja, beznadzieja - - - - - - - 2 2 2

Kataklizmy, kleski zywiotowe - - - - - 1 3 1 2 2

Problemy z opiekg zdrowotng, pogorszenie sytuaciji - - - - - 3 1 1 2 5

w stuzbie zdrowia

Negatywne konsekwencje wstapienia Polski do Unii 4 4 4 2 5 12 0 1 1 1
Europejskiej

Wzrost przestepczosci, patologie spoteczne 5 8 6 2 4 1 1 1 1
Wyprzedaz kraju obcym, interwencja obcych panstw - - 5 3 3 1 2 1 0 1
w polskg gospodarke lub polityke

Brak obaw 4 4 4 2 2 4 5 4 5 7
Inne - - - - 4 4 4 4 3 4
Trudno powiedzie¢ 12 12 15 11 14 13 17 18 19 14

Odsetki nie sumujg sie do 100, poniewaz czes$¢ badanych wymieniata sprawy z kilku dziedzin
*W latach 2003-2005 ataki terrorystyczne wydzielono jako osobng kategorie. Obawiato sie ich: w 2003 roku - 2%
respondentéw, w 2004 - 13%, a w 2005 - 9%

Drugie z takich waznych poréwnan dotyczy obaw w zyciu osobistym i ktére takze byty mierzone na
przestrzni lat 1999 — 2008. Tabela 5 zawiera procent wskazywanych przedmiotow tych obaw.

W sprawach osobistych niepokdj w najwiekszym stopniu dotyczyt: zdrowia, pogorszenia warunkéw
zycia, utraty pracy, ale osobisty niepokéj wywotywata tez sytuacja w kraju.
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Tabela 5. Czego w rozpoczetym roku Pan(i) najbardziej si¢ obawia (CBOS j.w.)
Czego w rozpoczetym roku najbardziej sie Pan(i) Odsetki respondentéw wymieniajacych sprawyz danego
obawia w zyciu osobistym i sprawach swoich zakresu (wedtug terminéw badan)

najblizszych ?

ZAKRES SPRAW, KTORYCH DOTYCZAWYPOWIEDZI g5 09 ‘01 02 03 ‘04 05 ‘06 ‘07 ‘08

Zdrowie — wlasne lu/i blizszych 42 33 35 36 32 30 27 33 38 38
Pogorszenie materialnych warunkow zycia 31 31 34 27 30 34 31 21 24 25
Praca 28 31 32 32 42 30 31 30 20
w tym:
- obawa przed utratg pracy wtasnej lub 21 19 21 22 33 25 24 27 17
0s0b bliskich
- obawa przed bezowocnym 3 9 8 7 5 3 5 2 3
poszukiwaniem pracy
- obawy dotyczace upadku lub pogorszenia 2 2 1 1 2 2 2 1 1

stuacji zaktadu pracy, gospodarstwa
rolnego lub tsnej firmy

17
14
3
1
4
1
1
op
1
1
1

Pogorszenie (ogdlnie), ,ze bedzie gorzej” - - - - - - - 3 3
Obawy zwigzane ze studiami lub szkotg - - - - - - - 2 2
Obawy o przysztos¢ dzieci, wnukow - - - - - 4 2 2 2
Niepowodzenia w zyciu osobistym, w rodzinie 9 6 6 3 3 2 2 2
Obawy zwigzane z sytuacja kraju 2 2 2 5 3 5 2 2
Obawy przed wojnag, terroryzmem - - - - 4 1 1 2 1
Obawy przed kleskami zywiotowymi, kataklizmami, - - - - - - - -
zmianami klimatycznymi
Obawy dotyczace bezpieczenstwa osobistego 2 5 3 1 1 2 0 1 1
Niczego sie nie obawiam 6 6 5 6 5 9 11 10 11 14
Inne sprawy 4 4 2 1 1 4 5 3

Trudno powiedzie¢ 3 3 5 5 4 4 5 7 8 6

Odsetki nie sumujg sie do 100, poniewaz cze$¢ badanych wymieniata sprawy z kilku dziedzin

W badaniach, ktérych przedmiotem jest ocena instytucji, mozna dopatrzy¢ sie zrodta utraty poczucia
bezpieczenstwa. Wskazywa¢ na to bedzie poziom zadowolenia z kontaktéw z funkcjonariuszem
instytucji, takze poziom zaufania do jego czynnosci itp.

W roku 1994 CBOS przeprowadzit ogélnopolski sondaz (n=1650) na temat oceny funkcjonowania
najwazniejszych instytucji uzytecznosci publicznej.31

Poniewaz zakres tych badan koresponduje w pewnym stopniu z tematyka przeprowadzonego
pilotazu, przytoczono pytania zadane respondentom, bowiem spostrzeganie lub przypisywanie
osobom funkcyjnym niekompetencji oraz niedbatosci w wykonaniu swiadczonej nam ustugi
buduje sytuacje dyskomfortu i zagrozenia dla powodzenia sprawy, jest przeciw naszym
interesom.

PYTANIAMI TYMI BYLY: Czy nauczyciele naprawde znajg sie na tym, co robig, czy sgq fachowcami ? Czy lekarze w

przychodni naprawde znajg sie na tym, co robig, czy sgq fachowcami ? Czy policjanci naprawde znajq sie na tym, co
robig, czy sg fachowcami ? Czy urzednicy w gminie naprawde znajg sie na tym, co robig, czy sq fachowcami ?

3 Szkoty, urzedy i stuzby publiczne w ocenie obywateli. CBOS. Komunikat z badan. Warszawa,
kwiecien '94.
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Oprécz tego, w stosunku do kazdego z zawoddw, zadawano drugie pytanie, a mianowicie: czy zdaniem respondenta
przedstawicielom kazdego z zawoddéw zalezy na tym, zeby jak najlepiej wypetnia¢ swoje zadanie.

Wyniki tych badan zostaty skonkludowane nastepujacym stwierdzeniem:

.Najwyzej ocenia sie fachowo$¢ i sumienno$c¢ pracy nauczycieli. Wiecej watpliwosci budzg kompetencje i
stosunek do pracy lekarzy. Stosunkowo duzy odsetek ankietowanych ma zastrzezenia do kompetencji
zawodowych policjantéw, wiele oséb docenia jednak ich poswiecenie i rzetelno$¢ pracy. Najgorzej oceniani sg
pracownicy urzedoéw gminnych.” . Wyniki z tego sondazu zacytowano nie dla pokazania oceny
wymienionych instytucji, poniewaz nie sg to aktualne pomiary, ale dla zwrdcenia uwagi na tres¢
zadawanych pytan '

Rysunek 1. Czy dzialaja sprawnie, dobrze wypelniaja swoje obowiazki:

807 Otak M@Enie Otrudno powiedzie¢
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szkota miejscowa urzad gminy policja
przychodnia
zdrowia

! Wynik w %, przeliczone w raporcie ze skal: ,tak, wszyscy lub prawie wszyscy”, ,tak,
wiekszo$¢”, ,niektorzy tak, niektdrzy nie”, ,raczej niewielu”, ,prawie nikt”, ,trudno
powiedzie¢”.

Przechodzac do sondazy najnowszych, mamy mozliwos¢ zblizy¢ sie do tematyki podjetej w wtasnej
prébce empirycznej. Zwtaszcza, ze w tym przypadku ocenie poddano nie tylko kompetencje
zawodowe i rzetelnos¢ w tym zakresie, ale tez ocene uczciwosci i stosunku do ustugobiorcy. W
ten sposdb szacowaniem objeto wprost aspekty sfery moralnej, poziomu przyzwoitosci zawodowej i
miedzyludzkiej. Mozliwe jest postuzenie sie tredcig czesci zadawanych pytan dla opisu mentalnosci
0s0b reprezentujgcych zawdd i dang instytucje.

Ponizej kilka préb ilustrujgcych kontrolowanie (przez pomiar) obszaru obywatelskoSci
spofeczenstwa.

Rysunek 2. Uszeregowanie zawodoéw ze wzgledu na pozytywne oceny uczciwosci i
rzetelnosci zawodowej (suma ocen ,bardzo dobrze” i ,,raczej dobrze”)
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Na rysunku 2 przedstawiono badania przeprowadzone przez CBOS w 2006 roku na
reprezentatywnej prébie Polakéw (n = 1011). Celem byto zebranie opinii na temat uczciwosci i
rzetelnosci zawodowej przedstawicieli 22 profesji. Kazda z profesji oceniana byta w 5-punktowej
skali od ,bardzo nisko” do ,bardzo wysoko”.

Wsréd wymienionych profesji znajdujemy przedstawicieli funkcjonariuszy, ktérych oceniano

tez w badaniach wtasnych. Zaznaczono je kolorem czarnym.
Z uzyskanego obrazu wida¢, ze naukowcy, pielegniarki i nauczyciele zdeklasowali ludzi wiadzy,
dziataczy zwigzkow zawodowych i sgdownictwo, a rzetelnos¢ i uczciwosé reprezentantéw srodowiska
policji, lekarzy i kosciota, zdecydowata sie uznaé tylko 1/3 respondentéw, z tej ogdlnopolskiej
préby 1011 oséb.

O rzetelnosci zawodowej i uczciwosci mozna tez wnioskowa¢ na podstawie zadowolenia z
kontaktu z instytucja. W tym sensie podobny obraz uzyskujemy z sondazu
na temat zadowolenia z kontaktow z wybranymi instytucjami prawnymi Ilub ich
przedstawicielami (w naszych badaniach nadano im miano funkcjonariuszy). Dane na ten temat
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zebrat CBOS i przedstawit w Komunikacie z badan z marca 2008 r. pt. Kontakty z prawem,
ocena instytucji prawnych i poczucie bezpieczenstwa Polakow.*

Opinie na temat wspomnianego zadowolenia przedstawia rysunek 3. Takze w tym przypadku kolorem
czarnym oznaczono funkcjonariuszy uwzglednionych w badaniach wiasnych.

Rusunek 3. Zadowolenie z kontaktéw z instytucjami prawnymi lub ich
przedstawicielami

I I
notariusz ] 83,0

radca prawny ] 62,7%

sad 57,0%

adwokat ] 52,7%

policja 50,0%

straz miejska | 37,2%

komornik ] 35,0%
prokuratura 34,2%

wiezienie, stuzba wiezienna 8,7%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,09

Wedtug tego sondazu z kontaktu z sgdem zadowolonych jest 57 % badanych, a z policjg 50 %. Dane
te nie dostarczajg jednak wyjasnien na czym ten kontakt polegat i od czego zalezat. Wszelkie proby
interpretacji pozostajg domystami..

Ostatnie z danych literaturowych dotyczg oceny sposobu funkcjonowania urzednikéw. Pochodzg one
z raportu CBOS pt. Z wizytg w urzg;dzie.33 Wyniki zawiera tabela 6 oraz rysunki 4 i 5. Dla
uproszczenia, w tabeli 6 pominieto dane dotyczace starostwa powiatowego, ZUS-u, urzedu pracy i
urzedu wojewddzkiego / marszatkowskiego.

Za istotng informacje uznajemy tu rodzaj zadawanych pytan, czyli czego dotyczyty oceny.

32 Kontakty z prawem, ocena instytucji prawnych i poczucie bezpieczenstwa Polakéw. CBOS.
Komunikat z badan. ,Warunki zyciowe spoteczenstwa polskiego : problemy i
strategie”.Warszawa, marzec 2008 r.

¥z wizyta w urzedzie — doswiadczenia zwigzane z zatatwianiem spraw urzedowych. Komunikat z
badan. CBOS. Warszawa, pazdziernik 2007.
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Rysunek 4. Jak Pan(i) ocenit(a) prace wiekszosci urzednikéw w Polsce ?

Czy urzednicy na ogét:
17 i 10
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Tabela 6. Ocena obstugi w urzedzie

Czy urzednik lub urzednicy obstugujacy Pana(ig) podczas zatatwiania tej sprawy:

Znali sie na Obstuzyli Sprawnie Byli wobec  Zatatwiali w Sugerowali
W jakim urzedzie swojej Pana(ia) zatatwili Pana(i) miedzyczasie Panu(i)
zalatwial(a) Pan(i) pracy, byli  prawidtowo wszelkie nieuprzejmi inne sprawy wreczenie
ostatnig konkretng kompetentni  irzetelnie = formalnosci i — prywatne prezentu lub
sprawe ? niezyczliwi lub tapéwki w celu

zawodowe zatatwienia lub
przyspieszenia

sprawy
w procentach
Urzad dzielnicowy 100 100 87 13 6 0
Urzad gminny 93 89 82 18 13 5
Urzad skarbowy 90 92 76 18 17 3
Urzad miasta 88 88 70 19 17 4
Inne urzedy 79 70 66 23 13 2
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Rysunek 5. Czy urzednik lub urzednicy obstugujacy Pana(ia) podczas zalatwiania

tej sprawy:
I I I I |
znali sie na swojej pracy, byli kompetentni 41 | 46 | 8 I2
obstuzyli Pana(ig) prawidtowo i rzetelenie 30 | 44 | 13 I1
sprawnie zatatwili wszelkie formalnosci 36 | 38 [ 20 I1

byli wobec Pana(i) nieuprzejmi i niezyczliwi {8 | 10 | 38 _2
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Po zsumowaniu ocen pozytywnych otrzymujemy nastepujacy obraz: na ogét urzednicy sg kompetentni
(70%), zyczliwi (62%), rzetelni (52%), ale réwniez zatatwiajg sprawniej, gdy ma sie protekcje (51%), w
1/3 sg przekupni i w znacznym stopniu nie przewlekajg sprawy (48%). Wedtug ostatnich osobistych
doswiadczenh respondentéw urzednicy sg kompetentni (87%), obstugiwali rzetelnie (74%), sprawnie
zatatwiali formalnosci (74%). Negatywne opinie wystapity w znikomym procencie (rysunek 5).

PROBA EMPIRYCZNA

Z przegladu literatury wynika, ze w deklaracjiach na temat poczucia bezpieczernstwa Ilub
spostrzeganego albo przewidywanego zagrozZenia, czy doznawanego leku, najczesciej wymieniane
sa problemy ogdlnospoteczne, czasami wymieniane z nazwy instytucje lub stuzby, w ich
szerokim znaczeniu. Rzadziej w badaniach ogdlnopolskich sondowano indywidualne stany i
doswiadczenia. Najbardziej znane jest przedsiewziecie w postaci Polskiego Generalnego Sondazu
Dobrostanu Psychicznego34 oraz szerzej nieznane projekty dotyczace jakosci zycia, realizowane
przez Program Narodow Zjednoczonych ds. Rozwoju®

Zamierzamy ,spersonifikowaé” organizacyjne twory i podja¢é prébe oszacowania
energii petenta, jaka jest niweczona lub jest psychologicznym kosztem, ponoszonym przez
klienta instytucji ustug publicznych.

. Czapinski, Polski Generalny Sondaz Dobrostanu Psychicznego. Badanie panelowe 1991 i
1992. Warszawa, maj 1993.

% UNDP, Jakos$c zycia na pozomie lokalnym - ujecie wskaznikowe. Pod red. T.Borysa i
P. Rogali. Warszawa 2008.

58



Ogodlnie mowiac, kazdy z obywatelskich probleméw ma swojego kreatora, kazda z instytucji
jest funkcjonalnie ,,ozywiona” personelem, realizujacym cele instytucji, lub nim ,,uspiona”. W
ten sposéb podjeta prébka empiryczna jest zwréceniem uwagi, ze zrédla utraty poczucia
bezpieczenstwa albo przezywanego leku, czy tylko dyskomfortu, nie wynikaja tylko z materii
przepiséw i strukur, czy zawitosci sprawy, ale daja si¢ tez umiejscowi¢ w zbiorze jakim sa
funkcjonariusze, zobowigzani kultura instytucji, rzetelnie realizowaé cele instytucji.

Terminem ,funkcjonariusz” okreslamy w tym miejscu pracownika, petniacego jakas funkcje
wyznaczong celami i specyfikg instytucji. Termin ten zapozyczamy od tac. functio ‘czynnosé’ od
fungi ‘wykonywaé; zarzadzaé; sprawowaé urzad’.*®

Jako przedmiot oceny wybrano instytucje ustug publicznych, a doktadniej: reprezentujgcych ich
funkcjonariuszy do $wiadczenia tych ustug, w tym tez zobowigzani do bezposredniego kontaktu z
klientem.

Kazda z uwzglednionych instytucji z zatozenia spetnia wazne cele, dla spoteczenstwa jako catosci i
dla kazdej jednostki z osobna. Dziatanie tych instytucji, nazwane ustugg publiczng, ma tez znamiona
ogniw decyzyjnych, sprawowania wtadzy, nadzoru, egzekucji obowigzkéw obywatelskich itp., i tym
samym - z natury rzeczy - mianowana ,ustuga” moze sie przektada¢ na utrate poczucia
bezpieczenistwa lub lek — lek przed ztg obstuga, lek przed stuzbg z insygniami wtadzy, mundurem itd.

Pytaniem jest wiec: w jakim stopniu ustugodawcy, czyli funkcjonariusze instytucji ustug publicznych

(przyjmujac roboczo takg nomenklature), odbierani sg w ogdélnym doswiadczeniu, lub wyobrazeniu

jednostkowym, jako osoby naznaczone negatywnym odniesieniem do ustugobiorcy, i mozna
im przypisaé miano oséb toksycznych.

~John (Porter, muzyk) ma takq ... ceche, leka sie autorytetow,

np. policji. Stresujg go panie w urzedach, w bankach.

Wiecznie sie boi, ze czego$ nie dopetnit, nie zrobit

— i Ze poniesie konsekwencje”

(Anita Lipnicka)

Do katalogu ocenianych instytucji ustug publicznych wybrano funkcjonariuszy: banku, uczelni,
przychodni/szpitala, policji, sadu/prokuratury, samorzadu, urzedu skarbowego i kosciota.
W przeprowadzonym pilotazu uczestniczyty 32 osoby w wieku 21- 50 lat.

Warsztatowo i prébnie zastosowano eksperymentalne narzedzie o umownej nazwie
»LAnonimowa Skala TL 2008”, sporzadzone na podstawie testu na toksyczno$é oséb, autorstwa

Lillian Glass.”” Z tego testu wybrano po 10 twierdzen dotyczacych czterech sfer: uczué (odczuwam),
zachowan (mam ochote), zmian fizycznych (sprawia, ze:) i porozumiewania sie (sg tacy, ze:).

Oprocz tego wykorzystano twierdzenia z testu Morrisa |. Steina (Self-description Test) do
oszacowania potrzeby bezpieczerstwa oraz zadano rozbudowane pytanie o czestos¢ antycypowania
negatywnych reakcji funkcjonariuszy.

®w. Kopalinski, Stownik wyrazéw obcych i zwrotéw obcojezycznych. Wiedza Powszechna.
Warszawa 1988.
¥ L. Glass, Toksyczni ludzie. Dom Wydawniczy REBIS. Poznan 2008.
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Osoba badana, postugujac sie 6 stopniowg skalg, okreslata w jakim stopniu doswiadcza stanu
lub moze sobie wyobrazi¢ ten stan, w kontakcie z kazdym z funkcjonariuszy osmiu wyzej
wymienionych instytuciji. Dodwiadczany stan opisany zostat w 40 twierdzeniach, skfadajacych sie na
cztery wyzej wymienione sfery: uczucia, zachowanie, zmiany fizyczne i porozumiewanie sie (tabela 4).
Arkusz z twierdzeniami zawierat nastepujaca instrukcje, wskazujacq rodzaj zadania i kroki, jakie
nalezy wykonac:

Pomysl przez chwile o zachowaniach urzednikéw i funkcjonariuszy réznych instytucji i postaraj sie opisac¢ za
pomocyq tej prostej skali. Kazda odpowiedz jest dobra jesli tylko oddaj Twoje rzeczywiste odczucia. Odpowiedz
szczerze.

W bezposrednim kontakcie z funkcjonariuszami réznych instytucji, w ktérych zatatwiam swojg sprawe — lub , gdy
moge to sobie wyobrazi¢ — do$wiadczam stanu, ktéry ogodlnie albo zazwyczaj przejawi¢ sie moze w stopniu:
bardzo duzym (5 pkt.), duzym (4), $rednim (3), matym (2), bardzo matym (1) wcale nie (0).

Zestaw twierdzen poprzedzato zdanie:

»Gdy wazna dla mnie sprawa zalezy od oséb decydujacych o sposobie i mozliwosci jej
zafatwienia, to w kontakcie z tymi osobami (funkcjonariuszami) z ...
ODCZUWAM:

—_

. emocjonalny paraliz

. zly nastrgj

. odbieranie mi poczucia wtasnej wartosci

. wprawianie mnie w zaktopotanie

. wzbudzanie gniewu i irytacji

. pozbawianie mnie energii i swojg bezsilnos¢
. powstawanie do nich odrazy

. lekcewazenie mnie

. brak wzajemnego szacunku

10. wykorzystywanie moich uczué

© 0N O WDN

MAM OCHOTE:

. uciec przed nimi

. uzy¢ sity

. unika¢ spotkania tego funkcjonariusza
. unikng¢ ztych zamiaréw wobec mnie

. udaremni¢ ponizanie mnie

. zareagowac agresywnie

. by¢ mniej ulegtym

O N A WN

. pokaza¢ swoje znaczenie
10. mie¢ sposdb unikania tych dunkcjonariuszy
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SPRAWIA, ZE:

—_

. mam bdl gtowy

. odczuwam napiecie miesni

. serce bije mi szybciej, jak w panice

. poce sie bardziej niz zazwyczaj

. W rozmowie z nimi czuje uscisk w gardle
. czuje brak energii lub stabniecie

. oczuwam nieche¢ przed dotknieciem

. W jej obecnosci mam tiki powiek

© 0N O O~ WN

. ich zachowanie budzi mojg odraze
10. chciatbym wiecej jej nie ogladac

SA TACY, ZE:

. starannie dobieram stowa

. odczuwam ich szorstko$¢ i agresywnosé

. pokazujac wtadze podnoszg gtos

. W rozmowie brakuje mi stow

. zamykam sie w sobie

. kwestionujg kazde moje stowo

. Zniewazajg mnie stownie

. odczuwam spokdj i ulge, jak nie musze kontaktowac¢ sie

. mam wrazenie, ze kierujg sie oni odmiennym systemem wartosci
10. mam wrazenie, ze méwimy ré6znymi jezykami

© 0 N O OB WN -~

Po zapoznaniu sie z instrukcjg, respondent wpisywat przy kazdym z 40 twierdzen punkt skali,
okreslajgc tym samym, w jakim stopniu opisywany stan u niego wystepuje lub moze wystapié w
kontakcie z funkcjonariuszem danej instytucji.
Zmudne przeliczenia punktéw zastosowanej skali, pozwolity na orientacyjne zilustrowanie
przypisywanej toksycznosci funkcjonariuszom wybranych instytuciji.

Otrzymane wskazniki zestawiono w tabeli 7. Wynika z nich, Ze najbardziej toksycznymi
funkcjonariuszami sa przedstawiciele: policji, przychodni i/lub szpitala38, oraz urzedu skarbowego i
sadu i/lub prokuratury.

Tabela 7. Wskazniki ogdlnej toksycznosci

uczucia zachowanie = Zmiany fizyczne  Porozumiewanie si¢ = ogélem
Bank 1,42 2,36 1,43 1,81 17,58
Uczelnia 1,24 1,91 1,14 1,39 14,22
Przychodnia 2,46 2,74 1,76 2,27 23,12
Policja 2,27 2,63 1,97 3,59 23,65
Sad 2,04 2,56 1,95 2,26 22,05
Samorzad 1,79 2,19 1,28 1,89 17,91
Urzad skarbowy 2,40 2,74 1,57 2,31 22,59
Kosciot 0,86 1,56 0,69 1,21 10,78

18,12 23,38 14,76 19,67

%8 Zupelnie aktualne : Z prébka takiego ogladu zapoznaje nas Z. Domaszkiewicz i P. Migczynski
w tekscie pt. Ocen swojego lekarza w sieci, ,GazetaWyborcza” 29-30 listopada 2008 r.
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Rysunek 6. Porownanie sfer toksycznosci 8 zawodow
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4 == yczelnia
=== przychodnia
3,5 == policja
== sad
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==fr=urzad skarbowy
=== kosciot /

\./

uczucia zachowanie zmiany fizyczne porozumiew anie sie

Rysunek 7. Wskazniki ogolnej toksycznosci (przez zsumowanie 4 czynnikow)
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Pilotazowe wskazniki toksycznosci przypisywanej funkcjonariuszom réznych instytucji mozna
prébowaé wyjasniaé, biorgc pod uwage perspektywe obiektywnego stanu rzeczy lub subiektywny
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oglad, albo konfrotujac te dwie mozliwosci. Doswiadczenie spoteczne podpowiada, ze wsrod
mozliwych wyjasnien znajdg sie: stereotypowe obrazy instytucji, cecha opresyjnosci dziatan,
dysfunkcyjnosé stuzby, przewidywane zagrozenie, osobiste doswiadczenia, rozpowszechniona
opinia (fama), kultura bycia funkcjonariuszy i inne jego cechy profesjonalno-osobowos$ciowe
(przy istniejacych mozliwosciach wybér funkcjonariusza jest faktem znanym), osobiste naduzycia,
nadwrazliwosé osobista, brak poczucia wiasnej wartosci, iinne.

Przy tej okazji warto przytoczy¢ uogolnienie dyskutujgcych politykow, uczestniczacych w programie
.reraz My’ (pazdziernik ‘2008): Jolanty Szymanek-Deresz i Marka Jurka, ktoérzy stwierdzili, ze
.obywatele obawiaja sie panstwa, maja lek przed wfadzg’ — w zwigzku z przyjetym zakresem
badan dodamy: ze moze to byc¢ lek przed ,wszelkg wiadzg”, przed osobami petnigcymi jakas funkcje
czy $Swiadczacymi jakgs$ ustuge, nawet banalna, czyli przed osobami, od ktérych czujemy sie w danej
sytuacji uzaleznieni. Uzaleznienie takie moze by¢ takze jedynie obiektem wyobrazni.

Na marginesie problemu toksycznosci funkcjonariuszy, wypada wspomnie¢, ze same instytucje sa
stygmatyzowane — stusznie czy niestusznie, to inna sprawa, ale na pewno jest to zastuga czynnika
ludzkiego.

Instytucje, o ktérych mowa, podlegajg systemowi ocen i kontroli, wewnetrznej i zewnetrznej, np. przez
NIK, instancje wyzszego szczebla, media. Problem w tym, ktére z tych informacji docierajg do opinii
publicznej i jakimi wskaznikami operacjonalizuje sie dokonywang ocene. Czy istniejacy nadzor i
system konsekwencji sg naczyniami potgczonymi. Jakg range w kulturze instytucji ma indywidualna
odpowiedzialnos¢ i wymiana kadr, gdy konkurujg kompetencje z uktadem towarzysko-partyjnym ?
Czy jakakolwiek wartoscig dla funkcjonariusza jest jego petent ? Czy przewaza zasada, ze instytucja
ma zawsze racje ?

Podobnych pytan mozna zadac¢ wiecej i o filozofii instytucji szeroko dyskutowaé

Przeprowadzone badania nad toksycznoscig funkcjonariuszy podjeto dla sprawdzenia, czy w relacjach
z instytucjami ustug publicznych i realizacji naszego, obywatelskiego interesu, mimo woli powstaje
aura negatywnych emocji, wyrazajgca sie w konkretnych przejawach zakiécenia poczucia
bezpieczenstwa. Toksycznos$é osob jest tu rozumiana zgodnie z opisem Lillian Glass. Oznacza
taki sposéb wplywu przedstawiciela instytucji, ktéry zakiéca rézne elementy dobrego
samopoczucia, deprymuje, odbiera sily samostanowienia, wywoluje niepokdj, zakioca
panowanie nad sytuacja i kontrole, uruchamia nieoczekiwane zachowania itp. Szerszy kontekst
skutkéw tego wptywu ilustruje zestaw 40 twierdzen.

Podjeta probe traktujemy jako zupetnie wstepne rozpoznanie. Ustosunkowujgc sie do wynikow z
wymagang ostroznosciag (chociazby ze wzgledu na wielkosé préby), nalezy jednak zauwazy¢, ze nie
sg one pozbawione kilku twardych przestanek. Zaliczy¢ do nich mozna to, ze twierdzenia zawarte w
zastosowanej liscie 40 przejawdéw toksycznego oddziatywania, to w gruncie rzeczy w wielu
przypadkach sformulowania ze skal diagnostycznych, opracowanych psychometrycznie,
znormalizowanych, a zawartych w testach psychologicznych do badania leku i stresu, poczucia
wiasnej wartosci, dyskomfortu psychicznego, poczucia bezpieczenstwa i zagrozenia, braku poczucia
wptywu (mechanizm LOC - zewnetrzne poczucie kontroli).
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W sprawie zwigzku poczucia zagrozenia (utraty poczucia bezpieczenstwa) z mechanizmem LOC,
natrafilismy na warte uwagi literaturowe stwierdzenia. D.J. Walmsley i G.J. Lewis® pisza: ,Jesli
chodzi o osobowos$¢, cechg najsilniej zwigzang z reakcjq na zagrozenie jest przypuszczalnie tzw.
umiejscowienie poczucia kontroli (locus of control). Pozwala ona oceni¢ ludzi w zaleznosci od
tego, czy uwazajg, ze na zdarzenie wptywa ich wiasne zachowanie, czy tez zdarzenia sq wytworem
sit, nad ktérymi nie majg kontroli.” Autorzy dalej cytuja: ,Osoby wierzgce we wtasng site wydajg sie
pozytywniej nastawione do akcji zapobiegajgcej zagrozeniom, natomiast uwazajgce, ze nie majg
wplywu na te zdarzenia opowiadajg sie raczej za akcjami naprawczymi (reparative action),
podejmowanymi po zajsciu groznego zjawiska (Simpson-Housley, Bradshaw 1978)”. Walmsley i Lewis
wnikliwie podejmujg problemy metodologiczne w badaniach zagrozen. Do mechanizmu LOC
nawigzujg i przez wykorzystanie takiego oto stwierdzenia: ,Religia ... bywa istotna, gdyz gorliwi
katolicy sq skfonni traktowac¢ zagrozenia jako przejawy woli boskiej, bedgce tym samym poza
zasiegiem ludzkiego oddziatywania (Abney, Hill 1966)”.

Czesciowym potwierdzeniem dla wynikow odczuwanej toksycznosci funkcjonariuszy instytucji
publicznych sg tez odpowiedzi naszych respondentéw na rozbudowane pytanie o nastepujacej tresci:

,Gdy mam wystepowa¢é jako klient, petent, osoba poszkodowana, albo nawet swiadek sprawy,
to z gory obawiam sie, ze spotka¢ mnie moze:

lekcewazenie, ponizanie, okazywanie wtadzy nade mng, bezdusznos¢ przedstawiciela instytuciji,

wymawianie sie niemoznoscia, przedtuzanie zatatwienia, utrudnianie, itp.:

Badani udzielali odpowiedzi przez wskazanie na skali jak czesto stan taki u nich wystepuje: zawsze,
najczes$ciej, czesto, czasami, rzadko, bardzo rzadko, nigdy. Uzyskane wyniki przedstawiono na
rysunku 7. Wynika z nich, ze ponad 40 % przezywa taki staki stan: czesto, najczesciej i zawsze.
Poniewaz tres¢ tego pytania opisuje sytuacje, ktéra stawia jednostke wobec trudnosci i ponizajacych
sytuacji, pytanie to takze dostarczyto materiatu na temat toksycznosci funkcjonariuszy.

39 D.J.Walmsley, G.J.Lewis, Geografia cztowieka. Podejscia behawioralne. Wydawnictwo
Naukowe PWN. Warszawa 1997, s. 184, 185.
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Rysunek 8. Antycypowane obawy o ponizenie przez funkcjonariusza. Wyniki w %.

43,75

i @ antycypowane obawy

34,37

9,37

Konkludujac w skrécie

1. Potrzeba bezpieczenstwa wpisana jest w cztowieczenstwo, jej zapewnienie pozwala na
uruchamianie motywacji wyzszego rzedu, i jest odczuwana w kazdej ze sfer zycia —
chcialoby si¢ powiedzieé: ,na kazdym kroku”. Toksyczny funcjonariusz zakiéci ten
tancuch sprawstwa.

2. Struktura czterech przyjetych sfer toksycznosci (uczucia, zachowanie, zmiany fizyczne,
porozumiewanie sig), przypisywanej przedstawicielom analizowanych profesji, ma
podobny obraz (rysunek 6). Odbiorcy ustug publicznych, w kontakcie z
funkcjonariuszami tych instytucji, najwyrazniej gotowi sa reagowaé behawioralnie: w y
cofaniem, ucieczka lub przeciwdziataniem, natomiast
najwieksze trudnosci sprawia obszar wzajemnej komunikacji (rysunek 6 i
zestaw twierdzen — s. 15). Otrzymane rozpoznanie moze by¢ sugestia, ze DEFICYT W
SFERZE KOMUNIKACJI staje sie powazng spoleczng bariera nie tylko w nawigzywaniu
obywatelskich wiezi, ale rowniez w realizowaniu indywidualnych potrzeb - czego
konsekwencja jest dyskomfort i poczucie zagrozenia.

3. Poczucie bezpieczenstwa odczuwane jest w odniesieniu do wielu czynnikéw,
tymczasem zazwyczaj sprowadzane jest do problematyki ogélnie pojetego
bezpieczenstwa terytorialnego, form przestepczosci i w dalszej kolejnosci do utraty lub
ograniczenia stanu zdrowia, oraz warunkéw egzystenciji.

4. DO PROJEKTOW | STUDIOW NAD JAKOSCIA ZYCIA (od Programu Narodéw
Zjednoczonych ds. Rozwoju w Polsce - po realizacje polskich samorzadéw) CORAZ
SMIELEJ WPROWADZANE SA WSKAZNIKI POSZERZAJACE SFERE
BEZPIECZENSTWA .

Przyklady:
kultura osobista policjantéw, kompetencje policjantéw, skutecznosé¢ zalatwiania
spraw, szybkos¢ dzialania, gotowos$¢ do angazowania sie w poprawe bezpieczenstwa

(struktura wskaznikéw w Poznaniu), ocena sposobu zarzadzania miastem, zaufanie do wiadz,
poczucie wplywu na decyzje, agresja stowna i fizyczna (struktura wskaznikéw jakosci w
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Sopocie), poréwnanie sposobu obstugi w urzedzie miasta do obstugi w innych
instytucjach i firmach prywatnych (ze wskaznikéw w Gliwicach), czym powinien cechowa¢
sie pracownik urzedu miejskiego, a czym cechuja sie, czy wdrazany program ,Tarcza”
wplynatl na poprawe bezpieczenstwa (ze wskaznikow w Jaworznie).

5. Przedstawiong probka empiryczng zwrécono uwage na energie jaka spala sie
niezauwazenie przy okazji zatatwiania spraw w instytucjach ustug publicznych, w tym
PODCZAS dochodzenia do swoich praw, CZESTO W SYTUACJACH subiektywnie
KRYTYCZNYCH.

6. W dobrze zorganizowanym panstwie powinno by¢é widoczne zapewnianie poczucia
bezpieczenstwa obywateli w kazdym zakresie, od terytorialnego po osobiste. W
instytucjach obstugujacych i organizujacych obywateli dla wspodlnej, pomysinej
spotecznej gry, oczekiwa¢é mozna, ze pomiedzy stronami widoczny bedzie TRANSFER
PRZYCHYLNYCH POSTAW | UCZUC, NAWET GDY SPRAWY SA OBIEKTYWNIE TRUDNE.

7. Rola, jaka przypada petni¢ funkcjonariuszom, jest rola reprezentacji instytucji i
organizacji (czyli panstwa). Oczekuje sie, by pelniona byta na najwyzszym technicznym
i miedzyludzkim poziomie. ,,Takim samym”, jaki oczekuje sie od sportowej, olimpijskiej
reprezentacji Polski. Albo przynajmniej »ligi europejskiej”’, w ktorej wymiana
transakcyjna pomiedzy organizacja i czlowiekiem spetnia warunki okreslonej kultury.

8. I_NSTYTUCJE | ORGANIZACJE TO LUDZIE (FUNKCJONARIUSZE)® :

l l

Wnosz3a do instytucji/organizacji Zastajaq w instytucji/organizacji
wartosci, zachowania wartosci, zachowania,
formy wlasnosci
technologie, organizacje
formalng

W garniturze tych wartosci i zachowan poczucie / potrzeba posiadania i
swiadczenia bezpieczenstwa ma odpowiednie miejsce.

9. Pytanie, jak zmniejszy¢ wplyw toksycznych funkcjonariuszy, wsréd czynnikéw
wplywajacych na jakos¢ zycia, pozostaje sprawg otwarta i godna badan jakosciowych,
wskazang do umieszczenia w programach projektow edukacyjnych (szkoleniach)

PUBLIC SERVICES INSTITUTIONS AND PERSONAL FEELING
OF SECURITY

The text contains: 1) a part of classics’, Fromm and Maslow, attitude, 2) results of numerous surveys
which illustrate sources and subjects of sense of security, threats, anxiety, 3) research on institution
evaluation, professional honesty and reliability as well as, 4) own identification research on toxicity of
clerks in public services clients’ perception.

“* patrz. L. Zbiegien-Maciag, Kultura w organizacji. Wydawnictwo naukowe PWN. Warszawa
1999.
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